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Resumen Ejecutivo  
  
La presente investigación se trata de un diseño de un programa de mejora continua para el 
proceso de atención al cliente de la empresa Occasions, empresa que se dedica a la 
organización de eventos sociales y además al alquiler de materiales para la organización de 
eventos.   
  
La empresa Occasions requería de una optimización del proceso de atención al cliente al 
100% ya que en los últimos meses de operación, esta no estaba alcanzando la cantidad de 
eventos necesarios para poder obtener ganancias establecidas y cubrir sus costos fijos.  
  
Se decidió, para identificar la voz del cliente se realizar una investigación de mercados, tanto 
cualitativa como cuantitativa, para la investigación cualitativa se realizó la dinámica de focus 
group, la que nos brindó información para poder estructurar el cuestionario para la 
investigación cuantitativa. La investigación cuantitativa se realizó con encuestas hechas a 
402 personas mayores de edad pertenecientes al Nivel Socioeconómico B y C de la población 
de Arequipa.  En la investigación de mercados se identificó que del total de personas que en 
los últimos 5 años han realizado un evento social el 27.61% lo han organizado personalmente 
sin la contratación de alguna empresa organizadora de eventos.  Se encontró el nombre de 27 
empresas organizadoras de eventos sociales y se identificó que el 13.40% contrataron los 
servicios de Nelly Postigo, el 12.37% contrataron los servicios de Adriana Agramonte, el 
10.82% contrataron los servicios de Sandra Gamarra, el 8.76% contrataron los servicios de 
La Sazón de Honorata, el 8.76% contrataron los servicios de Nury Valdez, el 7.73% 
contrataron los servicios de Bodas Elegants y el 6.7% contrataron los servicios de Stella 
D’Nataly, siendo estás 7 las empresas con mayor frecuencia de contratación. Respecto a la 
contratación de servicios el 25.77% fueron matrimonios, el 13.40% fueron quinceañeros, el 
11.34% fueron bautizos el 10.31% fueron aniversarios de bodas y el 39.18% corresponden a 
otros servicios. Para las empresas Nelly Postigo, Adriana Agramonte y Sandra Gamarra que 
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son las tres con mayor frecuencia de contratación, se tiene que su valor ausente que viene a 
ser la suma de todos los porcentajes de valoración negativa es en promedio el 61.36% para 
las tres empresas y el 38.64% corresponde al factor presente que es el porcentaje que 
corresponde a la suma de las valoraciones positivas que las personas encuestadas hicieron 
sobre sus servicios. Identificamos que del total de estas personas encuestadas el 36.49% 
definitivamente si contrataría los servicios de una empresa organizadora y el 52.70% 
probablemente si lo haría.   
Además se observa que del total de personas encuestadas el 32.43% pagaría entre 1 a 10% 
más del precio que se paga actualmente a las empresas del mercado y el 22.97% pagaría entre 
11 a 15% más.   
Al mismo tiempo, del total de personas encuestadas el 32.09% pagaría entre 21 a 25% más 
por empresas organizadoras que ofrezcan todos los servicios y el 22.39% pagaría entre 
11.15% más. Sobre la pregunta de valoración de atributos y elementos del servicio se tiene 
que el 94.40% del total de encuestados considera muy importante la atención en el local de 
la empresa organizadora, el 92.54% considera muy importante la disponibilidad de 
organización del evento, el 94.03% considera muy importante la organización completa del 
evento, el 55.97% considera muy importante que las empresas ofrezcan diversos y novedosos 
servicios, el 80.97% considera muy importante la resolución de preguntas y dudas, el 55.97% 
considera importante el ofrecimiento de plan de tiempos y costos, el  
81.34% considera muy importante el inventario de insumos y materiales para el servicio, el 
61.94% considera importante el cumplimiento de plazos de entrega, el 83.21% considera 
muy importante el control de procedimientos de atención, el 64.18% considera importante la 
resolución de quejas y reclamos el 92.21% considera muy importante la gestión adecuada de 
los recursos, el 74.25%  considera importante el inventario de productos sobrantes, el  
74.63% considera muy importante la flexibilidad en requerimientos.  
  
Seguidamente se procedió a utilizar la herramienta del benchmarking con aquellas empresas 
identificadas con mayor frecuencia de contratación para averiguar por medio de entrevistas 
sobre los medios de atención y los servicios para cada evento que estas brindan a sus clientes. 
Se procedió de esta manera a realizar un cuadro comparativo entre los servicios de la 
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competencia, los requerimientos del cliente y los servicios y el estatus de la empresa 
Occasions.   
  
Después del análisis de las empresas de la competencia se procedió también a levantar la 
información y se hizo un estudio de tiempos sobre las actividades que involucran a cada 
momento de verdad que el cliente atraviesa durante todo el ciclo de servicio que ofrece la 
empresa Occasions. Para la identificación de problemas se dividieron las actividades en tres 
grupos, las actividades de interacción, actividades visibles y actividades internas. Los 
principales problemas en las actividades de interacción fueron en un 12.67% ausencia de 
inadecuados procedimientos de registro de orden de cliente, el 12.77% retraso en entrega de 
servicios y el porcentaje restante corresponden a ausencia de formatos, cruce de citas del 
cliente, retraso en atención e local, retraso en dar respuesta sobre disponibilidad y malas 
prácticas de personal de atención en eventos. Respecto a los problemas detectados en las 
actividades visibles los problemas encontrados fueron en un 16.67% el registro inadecuado 
de la orden de cliente, el 16.67% inadecuado registro de actividades a realizar, y el 66.67% 
corresponden a retraso de entrega de los diferentes servicios el día del evento. Respecto a las 
actividades internas a las actividades internas se encontró en un 8.45% actividades realizadas 
a la vista del cliente como planchado de materiales entre otros, y el porcentaje restante 
corresponde a material sucio, mal tratamiento de alimentos y materiales, malas prácticas de 
decoración, mala utilización del espacio, ausencia de actividades de planificación. Y en 
contraste con los problemas de la empresa identificados la percepción de los clientes se 
resume en que el 36.84% de las veces ellos han recibido servicios incompletos, el 26.32% 
retraso en entrega de servicios, el 13.16% retraso de atención en el local comercial y el 
porcentaje restante corresponde a desorden en el local, formatos erróneos entre otros.   
  
Seguidamente con la herramienta AMFE se detectaron los modos potenciales de fallo, se 
detectaron las causas de los modos de fallos y se hallaron los índices de Gravedad, de Riesgo 
de Ocurrencia y de Detección de modos de fallo. Se establecieron medidas correctivas con 
el fin de disminuir dichos índices para el aseguramiento de la calidad del servicio. Gracias a 
esta herramienta se pudo establecer los puntos de control que el proceso de servicio debería 
tener. Identificados los problemas anteriores y con ayuda de la Casa de la Calidad se pudo 
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jerarquizar los requerimientos del cliente, e identificar la manera de poder cumplir dichos 
requerimientos a través de un adecuado diseño del servicio. Se relacionaron además las 
características de los requerimientos.   
  
Seguidamente se diseñó el programa de mejora continua para el proceso de atención al cliente 
para la empresa. Dicho programa se basa en el Ciclo de Mejora Continua de Deming. Este 
programa propone un programa sustentable en el tiempo y está dividido en 4 fases, Planificar, 
Hacer, Verificar, Actuar. El programa se basa principalmente en el que se identifique la voz 
del cliente a través de la investigación de mercados cualitativa y cuantitativa. Para la fase 
planificar se propone la aplicación de las investigaciones de mercado cuantitativas y 
cualitativas, estudio de tiempos, aplicación del QDF, aplicación AMFE, diseño del servicio, 
identificación de indicadores, asignación de funciones y evaluación de puestos, contratación 
y capacitación de empleados. Para la fase hacer se propone la implementación de las mejoras 
de acuerdo al diseño del servicio. Para la fase de verificar se propone actividades de control 
establecidas a través de la recolección de indicadores y su respectiva comparación. Y para la 
fase de actuar se propone actividades como análisis del comparativo de indicadores, análisis 
del rendimiento del plan, y una vez con el resumen de la aplicación del plan se definen las 
acciones correctoras que marcarán la guía del programa del siguiente año.   
Debido a que la mejora continua involucra muchos aspectos que van ligados al desempeño 
laboral del capital humano y sumado a esto que la mayoría de propuestas realizadas dependen 
de la inversión económica y tomando en consideración que durante el tiempo de 
implementación la empresa no recibió ningún requerimiento de organización de eventos; los 
resultados de las implementaciones realizadas no son significativos. Sin embargo, se realizó 
un estudio económico simulando la implementación de todas las mejoras planteadas y 
considerando que la demanda que la empresa tendría producto de la implementación de este 
programa de mejora continua. La aplicación de la propuesta implicaría un incremento de 
95.56% en el precio por persona que la empresa Occasions ofrece al cliente, en un 180% de 
incremento en el tiempo. La rentabilidad que se tendría manteniendo el modus operandi de 
la empresa es de 57.59% y la rentabilidad de implementar el proyecto sería de 132.62. % que 
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correspondería a la TIR del proyecto, lo cual evidencia que con la implementación del 
programa diseñado la empresa tendría una mayor rentabilidad.   
Abstract   
  
This research is a design of a program of continuous improvement to the process of customer 
service of the company Occasions, company dedicated to the Organization of social events 
and in addition to the rental of materials for the Organization of events.   
   
The company Occasions required an optimization of the customer process 100% since in the 
last few months of operation, this was not reaching the amount of necessary events for profit 
established to cover their fixed costs.  
   
It was decided, to identify the voice of the customer be a market research, both qualitative 
and quantitative, qualitative research was carried out the dynamics of focus group, which 
provided us information to be able to structure the questionnaire for the quantitative research. 
The quantitative research was carried out with surveys made to 402 adults belonging to the 
socio-economic level B and C of the population of Arequipa. Market research identified that 
the total number of people in the last 5 years have been a social event the 27.61% have 
personally organized it without hiring a company that organizes events. Name of 27 
companies organizing social events found and identified that the 13.40% hired the services 
of Nelly flap, the 12.37% hired the services of Adriana  
Agramonte, the 10.82% hired the services of Sandra Gamarra, the 8.76% hired services of 
La Sazón Honorata, the 8.76% hired the services of Nury Valdez, the 7.73% engaged the 
services of weddings Élégants and 6.7% hired the services of Stella D'Nataly, still are 7 
enterprises with increased frequency of recruitment. With respect to the procurement of 
services the 25.77% were married couples, the 13.40% were teenagers, the 11.34% were 
baptisms the 10.31% were anniversaries of weddings and the 39.18% correspond to other 
services. For Nelly Postigo, Adriana Agramonte and companies Sandra Gamarra which are 
the three most frequently contracting, is that absent value which is the sum of all the 
percentages of negative feedback is on average the 61.36% for the three companies and the 
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38,64% corresponds to the factor present which is the percentage which corresponds to the 
sum of positive assessments that respondents made about their services. We identify which 
of all these people surveyed the 36.49% definitely if you hire the services of a company and 
the 52.70% probably if I would do it.   
Moreover notes that of the total of people surveyed the 32.43% would pay between 1-10% 
more than the price which is currently paid to companies in the market and the 22.97% would 
pay between 11 to 15% more.   
At the same time, of the total number of people surveyed the 32.09% paid between 21 and 
25% more for organizing companies that offer all the services and the 22.39% would pay 
between 11.15% more. On the question of assessment of attributes and elements of the 
service must be the 94.40% of respondents considered very important attention in the local 
organiser, the 92.54% consider very important the availability of organization of the event, 
the 94.03% consider very important the complete organization of the event, the 55.97% 
consider very important to companies to offer diverse and innovative services, the 80.97% 
consider very important resolution of questions and doubts, the 55.97% considers it important 
to offer time and cost plan, the 81.34% consider very important the inventory of supplies and 
materials for the service, the 61.94% considers important compliance with delivery periods, 
the 83.21% consider very important control of care procedures, the 64.18% considers it 
important to the resolution of complaints and claims the 92.21% consider very important the 
proper management of resources, the 74.25% consider important the surplus product 
inventory, the 74.63% consider very important flexibility in requirements.  
   
Then it proceeded to use the benchmarking tool with those companies identified more 
frequently recruited to find out through interviews on the media attention and services for 
each event that they provide to their customers. It was this way to make a comparison chart 
between the competition services, customer requirements and services and the status of the 
company Occasions.   
   
After the analysis of the competing companies were also to raise the information and became 
a time study on activities involving every moment of truth that the customer passes through 
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during the entire service offering the company Occasions. For troubleshooting activities were 
divided into three groups, the activities of interaction, visible and internal activities. The main 
problems in the activities of interaction were in a 12.67% absence of inadequate customer 
order registration procedures, the 12.77% delay in service delivery and the remaining 
percentage correspond to absence of formats, cross-appointments by customer, delay in care 
and local, delay in respond on availability and bad practices of staff events. With respect to 
the problems detected in the visible activities the problems encountered were in a 16.67% 
inappropriate registration of customer order, the 16.67% inappropriate registration of 
activities to be performed, and the 66.67% correspond to delay of delivery of the various 
services the day of the event. Regarding the internal internal activities activities was found 
in a 8.45% activities carried out in the light of how ironing customer materials among others, 
and the remaining percentage corresponds to dirty material, bad treatment of food and 
materials, bad practices of decoration, misuse of space, lack of planning activities. And in 
contrast with the problems of the company identified the perception of clients is summarized 
that the 36.84% of the time they have received incomplete services, the 26.32% delay in 
delivery of services, the 13.16% delay care in the commercial space and the remaining 
percentage corresponds to disorder in the local, wrong formats among others.   
   
Identified earlier and problems using the House of quality you could prioritize customer 
requirements, and identify how to meet these requirements through a suitable design of the 
service. In addition the characteristics of requirements were related. Then with the tool 
FMEA potential failure modes were detected, the causes of the failure modes are detected 
and found levels of seriousness of risk occurrence and detection of failure modes. Corrective 
measures were established in order to reduce these rates for the assurance of the quality of 
the service. Thanks to this tool, the control points that the service process should have could 
be established.   
   
Then will design the program of continuous improvement to the process of customer for the 
company. This program is based on the continuous improvement of Deming cycle. This 
program proposes a sustainable program in time and is divided into 4 phases, plan, do, check, 
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Act. The programme is mainly based in which the voice of the customer is identified through 
qualitative and quantitative market research. For the phase plan proposes the application of 
the quantitative and qualitative market research, time study, application of the QDF, FMEA 
application, service design, identification of indicators, allocation of functions and evaluation 
of jobs, recruitment and training of employees. For the phase do proposes the implementation 
of improvements according to the design of the service. To verify phase plans to control 
activities established through the collection of indicators and their respective comparison. 
And for the stage Act is proposed activities as the comparison of indicators, analysis of the 
performance of the plan, and once with the overview of the implementation of the plan 
defined corrective actions that will make the next year's program guide.   
Due to continuous improvement involves many aspects that are related to the job 
performance of the human capital and added to this the majority of proposals made depend 
on economic investment and taking into consideration that during the implementation period 
the company did not receive any requirement of organization of events; the results of carried 
out deployments are not significant. However was an economic study simulating the 
implementation of all the improvements raised and considering that the demand that the 
company would be product of the implementation of this programme of continuous 
improvement. The implementation of the proposal would mean an increase of 95.56% on the 
price per person that Occasions offers to the client, in a 180% increase in time. The 
profitability that would be keeping the modus operandi of the company is 57.59% and 
profitability of implementing the project would be from 132.62. % corresponding to the IRR 
of the project, which demonstrates that with the implementation of the program designed, the 
company would have a higher return.   
